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El estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfacción y factores 
asociados en usuarios externos del servicio de terapia respiratoria del Hospital 
Guasmo Sur de Guayaquil. Esta investigación aborda un enfoque cuantitativo, con 
finalidad básica, de alcance comparativo y de tipo no experimental sin intervención 
y transversal. Se usó como instrumento para recolectar datos el cuestionario 
original de Donabedian para percepciones dirigido a 81 usuarios externos del 
Hospital Guasmo Sur. Se obtuvo que el 65% tienen enfermedades respiratorias, un 
37% considera una satisfacción buena y un 22,2% regular. El 58% fueron varones 
de los cuales un 30,8% percibió una satisfacción regular. La satisfacción en general 
está en 81% regular – bueno, es decir un 41% en regular y un 40% en bueno. Se 
concluyo al final que el nivel de satisfacción y factores asociados en el usuario 
externo del servicio de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur de Guayaquil, 
se encontraron en una categoría regular-bueno. 




The study aimed to determine the level of satisfaction and associated factors in 
external users of the respiratory therapy service of the Guasmo Sur Hospital in 
Guayaquil. This research addresses a quantitative approach, with a basic purpose, 
of a comparative scope and of a non-experimental type without intervention and 
cross-sectional. The original donabedian questionnaire for perceptions directed at 
81 external users of the Guasmo Sur Hospital was used as an instrument to collect 
data. It was obtained that 65% have respiratory diseases, 37% consider a good 
satisfaction and 22.2% regular. 58% were men, of whom 30.8% perceived regular 
satisfaction. Overall satisfaction is 81% fair - good, that is, 41% fair and 40% good. 
It is concluded that the study showed that the level of satisfaction and associated 
factors in the external user of the respiratory therapy service of the Guasmo Sur 
Hospital in Guayaquil, was fair-good. 





El nivel de satisfacción está basado en la efectividad de atención hacia los usuarios 
externos los cuales son la persona o grupo de personas que tiene una necesidad 
que puede ser de información o utilizar ciertos servicios, así como recursos (1). 
Según la Organizaciòn Mundial de la Salud (OMS) planteo en el 2000, un marco 
para evaluar el rendimiento de los sistemas de salud con el fin de una mejora o 
mantenimiento de la salud, equidad económica, satisfacer las necesidades de los 
usuarios y reducir las desigualdades en todas las áreas (2). 
Así como la salud, la satisfacción es algo principal y su resultado respecto a la 
calidad de vida que se mantiene, en una encuesta mundial a cargo de la OMS se 
determinó que la satisfacción está relacionada con la experiencia que tiene el 
usuario basado en el sistema de atención de salud con una variación del 10,4% de 
satisfacción, también se integró otros factores relacionados con expectativas, tipos 
y cobertura en base al sistema de salud sin embargo esto solo englobo el 17,5% 
por lo que se determinó que existen otros factores sociales implicados en la 
variación de satisfacción con el sistema de salud (3). 
Esto nos da entender que hoy en la actualidad las instituciones hospitalarias 
denotan un creciente aumento de usuarios con bajas exceptivas en la satisfacción 
y a su vez con una alta demanda de diagnósticos relacionados a patologías 
respiratorias donde se evidencia escasa cobertura de terapia respiratoria y lo que 
dificulta la valoración inmediata encajando entre estos los grupos vulnerables que 
se asocian al estilo de vida, edad y nivel socio educacional, de los cuales la mayoría 
son hospitalizados por su evolución de los síntomas, a su vez requieren atención 
oportuna para una calidad de atención optima con eficiencia y eficacia para su 
pronta recuperación de esta manera cumplir con los estándares internacionales (4). 
La cartera de servicios que ofrecen los hospitales, tiene que estar estructurada y 
enfocada de manera equitativa en bienestar de los pacientes que indica la medición 
de atención para elaborar reformas que ayuden a las prestaciones de salud (5). Es 
de vital importancia que estas condiciones se cumplan para lograr niveles de 
satisfacción aceptables en los pacientes, por esto es necesario que las instituciones 




certifiquen la confianza en la vigilancia sanitaria en su gestión respecto a los 
procesos asistenciales (6). 
La mitigación de estas deficiencias en hospitales del país se da garantizando 
atención óptima en su cartera de servicios como: dirigir, brindar soluciones y 
respuestas adecuadas ante la insatisfacción de usuarios, se tiene que tomar en 
cuenta la accesibilidad con políticas que puedan ser ejecutadas por profesionales 
de nivel primario que pertenezcan a cualquier institución, centro de salud, servicio 
individual o privado (7). Salvaguardar la integridad de los usuarios externos de 
cualquier institución ya que la problemática actual de salud requiere que el servicio 
en este caso el de terapia respiratoria cuente con bases sólidas de esta manera 
lograr un mejor servicio mediante lineamientos y protocolos establecidos por la 
institución hospitalaria (8). 
El Hospital Guasmo Sur (HGS) ubicado en Guayaquil, al límite sur de la ciudad es 
una institución de tercer nivel donde se brinda atención a usuarios de todas partes 
de manera externa o interna a las diferentes patologías, ya que cuenta con casi 
todas las especialidades, con más de 494 camas y un área de rehabilitación donde 
se tomaran en  específico el área de terapia respiratoria de la cual se requiere 
determinar la satisfacción en función a las patologías respiratoria que se presentan 
(9). 
En lo anteriormente manifestado se planteará como problema general en este 
estudio ¿Cuál es el nivel de satisfacción y sus factores asociados en usuarios 
externos del servicio de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 
2020? teniendo como problemas específicos siguientes: 1. ¿Cuáles son las 
características sociales y de salud en usuarios externos del servicio de terapia 
respiratoria del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020? 2. ¿Cuál es el nivel de 
satisfacción en sus dimensiones humana, técnica y diagnóstico en usuarios 
externos del servicio de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 
2020? y 3. ¿Comparar las valoraciones de las dimensiones de satisfacción en 
usuarios externos según características sociales y de salud en el servicio de terapia 




Se debe considerar dos tipos de justificación, metodológica y social, la primera 
basada en logra los objetivos del estudio realizando un proceso metodológico 
ordenado y sistematizado, para esto se utilizaron técnicas de investigación 
cualitativas y cuantitativas orientado al análisis y determinación del nivel de 
satisfacción en usuarios externos y las características sociales así como las de 
salud, determinando en ambas variables los procedimientos para la jerarquización 
de los factores que indicen. 
Y desde el punto de visto social el nivel de atención por parte de los usuarios 
externos determinara el déficit que existe en la gestión hospitalaria y en el área 
específica a estudiar, beneficiando  de estudio al usuario y a los profesionales de 
salud del Hospital Guasmo Sur con patologías respiratorias tratando de que la 
eficaz y eficiencia sea oportuna para la pronta recuperación de los usuarios 
externos y tenga una satisfacción ante el servicio brindado durante su tratamiento.                                                               
Por lo tanto, consideraremos como hipótesis general en este estudio: Existe una 
satisfacción regular relacionada a usuarios externos adultos mayores y de 
procedencia lejana del servicio terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur, 
Guayaquil, 2020.; y de acuerdo a las hipótesis específicas serán: 1. Existe un 
predominio de asistencia de usuario externo varones, de escasos recursos y con 
comorbilidad de enfermedades respiratorias del servicio de terapia respiratoria del 
Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020. 2. Existe un bajo nivel de satisfacción en 
sus dimensiones humanas, técnica y diagnóstico del usuario externo de servicio de 
terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020. 3. Existen 
diferencias de las valoraciones de las dimensiones de satisfacción en usuarios 
externos según características sociales y de salud en el servicio de terapia 
respiratoria del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020 
Se  propuso como objetivo general determinar el nivel de satisfacción y factores 
asociados en usuarios externos de servicio de terapia respiratoria del Hospital 
Guasmo Sur, Guayaquil, 2020 luego, analizaremos como objetivos específicos: 1. 
Describir características sociales y de salud en usuarios externos del servicio de 
terapia respiratoria del Hospital  Guasmo Sur, Guayaquil, 2020.; 2. Evaluar el nivel 




externos del servicio de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 
2020 y 3. Comparar las valoraciones de las dimensiones de satisfacción en 
usuarios externos según características sociales y de salud en el servicio de terapia 





















II. MARCO TEÓRICO  
 
Los resultados de búsqueda de trabajos de investigaciones anteriores 
internacionales fueron:  
 
Hernández (Perú, 2019) en su estudio investigativo «Satisfacción del usuario 
externo en la atención de establecimientos del Ministerio de Salud Perú y sus 
factores asociados»  de forma analítica y de corte transversal con el objetivo de 
evaluar el bienestar en la atención de la salud observada en las instituciones del 
Ministerio de Salud (MINSA) del Perú y lograr establecer  las causas relacionados 
con los peruanos, en el cual se utilizan métodos analíticos de manera transversal 
efectuando una indagación de satisfacción de usuarios externos  la cual fue 
conceptuada muy buena, buena , muy mala y mala exhibiendo las características 
de los usuarios y sus factores asociados, consiguiendo como resultado una 
población expandida de 7684 que manifestaron ser atendidos de forma satisfactoria 
en los establecimientos de salud dando un 73% de una satisfacción buena y regular 
de atención y teniendo como conclusión que los usuarios externos califican de 
manera muy bueno o regular el servicio de salud recibida por parte  de los pacientes 
internos de los establecimientos de salud y reiterando que un porcentaje menor 
satisfacción en la atención recibida la cual incidí en mejorar la eficacia y eficiencia 
de atención de los usuarios externos (10). 
Dueñas C. & Glenny R. (Perú, 2019) en su estudio «Factores socio demográficos 
relacionados a la satisfacción de la atención externa en el Hospital Antonio Barrio 
Nuevo Lampa» El propósito es correlacionar el bienestar de pacientes en el 
Hospital Antonio Barrionuevo Lampa. 2019. Métodos. Este estudio se lo realizo de 
manera descriptiva, observacional y de corte transversal. El modelo fue la atención 
de 132 pacientes que acudieron al servicio del hospital y el muestreo fue por no 
probabilístico por beneficio. Se utilizó la herramienta de encuesta SERVQUAL 
transformada para medir el nivel de satisfacción de los pacientes en los 
establecimientos de salud del II nivel de servicio de salud; el análisis se realizó en 
el mes de agosto del 2019; Los datos se exportaron al programa Microsoft Excel y 




atención fue buena (81,83%), se tuvo que la edad que más predomino en el estudio 
fueron edades entre de 50 a 60 años, en donde, el género femenino es quien más 
concurre al cuidado respiratorio, al mismo tiempo son las más descontentas. Así 
también los encuestados con grado de instrucción superior, se hallan menos 
satisfechos. Se verifica que la dimensión tangible tiene el porcentaje más alto de 
satisfacción. En capacidad de respuesta el único factor sociodemográfico capaz de 
conservar significancia fue para el tipo de paciente, en donde los usuarios se 
encuentran menos descontentos (11). 
Valdivia L. (Perú, 2018) en su estudio investigativo «Factores asociados del nivel 
en la satisfacción de usuarios del área de consulta externa de diferentes 
Instituciones que brindan Servicios de Salud» Con propósito de determinar los 
diferentes tipos de IPRESS en el Perú durante el 2014. Lo cual lo realizo por medio 
de la metodología del tipo de estudio descriptivo transversal y con un análisis a 
partir de una encuesta nacional de satisfacción a los usuarios con aseguramiento 
universal de salud, donde obtuvo una muestra de 13,670 de usuarios externos que 
estuvieron de acuerdo en participar de manera voluntaria en la encuesta 
previamente seleccionados. Así logrando tener como resultado de satisfacción de 
sexo masculino un 69,4% considero una probabilidad de insatisfacción de los 
usuarios del 12% pertenecer a clínicas privadas y un 88,2% de todos los usuarios 
externos con una probabilidad de insatisfacción, así concluyendo con este estudio 
manifestando que el nivel más alto de satisfacción se encontró en usuarios externos 
atendidos de la Salud pública, lo cual recomienda dicho estudio optimizar y acortar 
el tiempo de espera y a su vez tener una relación paciente. Médico y así brindar 
una eficacia atención en las instituciones hospitalarias (12). 
 
Luciane P. (Brasil, 2017) en su estudio «Factores que determinan la satisfacción 
de usuario externos en la asistencia hospitalaria» con el propósito de Identificar 
factores socio demográficos de usuarios externos. Lo cual realizado por la 
metodología del estudio transversal y con el material utilizado como la línea 
telefónica durante el mes de septiembre, como instrumento de un cuestionario 
dirigido a los usuarios externos. Así logrando obtener un resultado de un 89,9% una 




se observó a usuarios con una mayor satisfacción de atención, y a la vez con una 
prevalencia de una baja satisfacción con un 0,67% con respecto a horarios e 
información de lugar de atención, y concluyendo que la comunicación para una 
excelente satisfacción a los usuarios externos es importante para así lograr una 
atención con calidad y eficacia (13). 
 
Rodríguez M. & Muñoz R. (Madrid, 2016) en su estudio «Factores relacionados 
con la satisfacción en consultas externas en Hospitales de Madrid» El presente 
estudio da a conocer sobre las opiniones de atención recibida en el servicio de la 
consulta externa de tres instituciones públicas de salud en Madrid, logrando obtener 
factores que influyen en la satisfacción global de las personas. Este estudio 
descriptivo y transversal se le realizo encuesta de 12 ítems a 150 usuarios de 
consulta externa con una escala tipo Likert de 1 a 10 determino el grado de 
satisfacción, el análisis de los resultados demostró inconformidad en el tiempo de 
espera por consultas la cual obtuvo 3,5 sobre 10 es decir la valoración media más 
baja de toda la encuesta mientras que la más alta fue la obtenida en relación por 
parte del personal de salud, con una nota casi de siete (14). 
Los resultados de búsqueda de trabajos de investigaciones anteriores nacionales 
fueron:  
Sabando E., Castro R. & Portocarrero A. (Ecuador, 2020) en el estudio 
«Caracterización ocupacional de los profesionales en terapia respiratoria en 
Guayaquil» con el cual se puede dar a conocer el rol de servicio del profesional de 
terapia respiratoria, para el cual se utilizó el método de encuesta electrónica para 
la cual e obtuvo que el 55,60% tiene una edad de 26 a 35 años y solo un 3,75% ha 
realizado un postgrado  mientras que un 73,8% manifestó un alto grado de 
satisfacción con su labor actual como profesional con un resultado favorable 
respecto a la calidad y un bajo control en la aplicación de protocolos y decisiones 
clínicas del cuidado del paciente (15). 
Fariño J. (Ecuador,2018) con su estudio «Satisfacción de usuarios y calidad de 




satisfacción y calidad de los usuarios que brinda el lugar de dicho estudio. Se realizo 
un enfoque cuantitativo de tipo no experimental según el modelo SERVQUAL se 
obtuvo los siguientes resultados un 77% se encuentra satisfecho con infraestructura 
y equipos del lugar de salud, un 81% también satisfecho del personal profesional 
que trabaja en el lugar y un 80% que las camillas cumplen con los estándares de 
calidad y sus expectativas dando como conclusión una satisfacción media e igual 
sus expectativas (16). 
Fariño J. & Cercado A. (Ecuador, 2018) con su estudio «Satisfacción de los 
usuarios y la calidad de atención que se brinda en las unidades operativas de 
atención primaria de salud» el cual se enfoca en la salud pública del Ecuador y las 
satisfacción de los usuarios frente a los servicios que recibe para los cuales se 
determina la efectividad y eficiencia  que obtiene estos por la atención que se les 
brinda , basado en un enfoque cuantitativo no experimentan pero si transversal y 
descriptivo donde un 77% de los encuestados está satisfecho de los equipos e 
infraestructura de los establecimientos de salud y un 83% exige mayor comodidad 
y cumplimento de sus expectativas en atención y especialidades (17). 
Theot-Monsalve R. Cabalero J. Tamayo Y. & Meléndez I. (Ecuador, 2018) con 
su estudio «Manejo del paciente crítico con insuficiencia Respiratoria» con el 
objetivo de explorar el manejo de los paciente con insuficiencia respiratoria por 
parte del personal de Terapia Respiratoria y enfermería   con un método cuantitativo 
enfocado en un diseño observacional y transversal de la cual se obtuvo los 
siguientes resultados de los 23 encuestados un porcentaje alto con el 76% le resulta 
impórtate la educación a los profesionales de la salud para que de esta manera la 
atención sea mucho más satisfactoria, basad todo esto en evidencia real (18). 
Rivas W., Castelo A. & Rodríguez J. (Ecuador, 2016) con su estudio «Satisfacción 
de pacientes con atención médica en emergencia» el cual tiene como objetivo 
principal identificar cual es el nivel de satisfacción en la atención que brindan los 
profesionales de salud de las distintas áreas, en especial de la emergencia de un 
circuito de salud en santo domingo, Ecuador. Se realizó un estudio descriptivo y se 
aplicó una encuesta para obtener y analizar información recaudada de la cual se 




primero 30 minutos al llegar al servicio mientras que un 44% apoya que se le brindo 
calidad y calidez al usuario, así como un 75% estuvieron de acuerdo que recibieron 
una excelente atención médica (19). 
Respecto a las teorías sobre la satisfacción del usuario en la atención de salud, se 
puede dominar a la atención en los centros hospitalarios como un grupo de 
servicios que se brindan al usuario en cada una de las áreas, las actividades e 
intervenciones, así como procedimientos asistenciales en una fase de prevención, 
tratamiento, diagnóstico y recuperación que se presta a todos los habitantes 
(20).Basándose explícitamente en las teorías de los factores de  Silvetro & Jonhson 
1990 en la cual incluye tres factores que son de higienización, crecimiento y doble 
umbral  así como los paradigmas de la confirmación de Churrill y Surprenant 1982 
y la de Avedis Donabedian. (16) 
Por lo tanto, para poder tener estadísticas de buenos resultados implementamos el 
modelo de Donabedian del autor Avedis Donabedian desde 1966 el cual ayuda a 
evaluar la calidad y satisfacción basado en dimensiones de proceso, estructura, 
resultados e indicadores para evaluarla. Este define a la calidad como uno de los 
mayores logros beneficiosos y menores de riego basados en la atención de salud 
médica, de esta manera se este método contiene un enfoque medico técnico para 
tiende a ser competente con los diferentes profesionales de la salud y la calidad de 
la misma. (21) 
La satisfacción de los usuarios no es nada compleja, el usuario se encuentra 
complacido con sus necesidades reales las cuales pueden ser cubiertas o 
excedidas, entonces debemos saber lo que realmente el usuario necesita, anhela 
y espera (22). Se puede decir que en general tanto los profesionales como los 
usuarios de manera externa o interna se debe poner hincapié en la valoración de 
la calidad científico técnica así como en factores psicosociales, administrativos y de 
gestión del sector de la salud basada en la atención personalizada, la eficiencia y 
accesibilidad (23) 
La Atención en Salud refiere al conjunto de diferentes servicios que brinda una 




(24), podemos mencionar actividades como son procedimientos e intervenciones 
de servicio de fases en promoción, prevención a su vez del diagnóstico, tratamiento 
y rehabilitación respiratorio de los usuarios externos que padecen patología que 
compromete su sistema respiratorio y teniendo en cuanta las actividades a 
realizarse por los usuarios externos (25). 
Se considera un mejoramiento en la atención de salud cuando se compromete el 
beneficio de los usuarios externos en este caso con patologías respiratorias donde 
abarca un conjunto de principios que direccionan a las instituciones a procesos de 
autocontrol, enfocado a los usuarios externos y  sus necesidades (26); que permite 
identificar permanente de los diferentes aspectos y sean de manera susceptibles 
de mejoramiento, con el fin de mejorar o superar las expectativas de los usuarios 
externos y salvaguardar la integridad del personal profesional de salud (25).  
En el artículo 362 (i1) de la Constitución del Ecuador se menciona a «la atención 
de salud como servicio público se presentará atreves de las instituciones estatales, 
privadas, comunitarias, autónomas y aquellas que ejerzan las medicinas 
ancestrales alternativas y completarías. Estas deben ser seguras, en donde la 
calidad y calidez garanticen el consentimiento informado, poder acceder a la 
información a su vez que exista confidencialidad de cualquier información que el 
paciente nos brinde» (27), demostrando así que las instituciones hospitalarias, 
deben contar con un nivel de satisfacción al usuario de muy alto rango en cualquier 
especialidad (28). 
En Ecuador el ministerio de salud creo el «programa nacional de mejoramiento de 
la calidad» que capacito a equipos mejoramiento continuo de la calidad en 7 
provincias de las cuales incluyo a siete hospitales y dieciséis áreas de salud, la 
dirección nacional de desarrollo de servicios de salud en el año de 1998 mejoro la 
gestión en 17 hospitales cantonales (29). Así como la subsecretaria de salud y la 
unidad de garantía de calidad en 1999 realizaron una investigación operativa que 





En el país sean realizado encuestas para tener conocimiento de la satisfacción de 
los usuarios, realizando formularios considerando a los pacientes y profesiones, en 
el ministerio de salud pública en año 2009 (31). Se otorgó el primer premio nacional 
a la calidad y calidez en la atención de salud con el apoyo de la organización 
panamericana de la salud (OPS), junto con el programa de naciones unidad para 
la infancia (UNICEF) y el fondo de población de las naciones unidas (UNFPA) con 
el propósito de considerar involucrar a todos los usuarios con la finalidad de mejorar 
la gestión de calidad de toda la cartera de servicios (32). 
El usuario externo, es aquel individuo que acude a una institución de salud para 
recibir una atención en las diferentes áreas de salud varias veces y espera ser 
atendido con calidad y eficacia, en cualquier contexto ya sea familiar o de la 
comunidad (33). La satisfacción del mismo está basada en el grado de 
cumplimiento del personal de salud por parte de Organización mundial de salud, el 
profesional debe atenderlo con suspicacia y gentileza de una manera ordenada, 
también confidencial respecto a las expectativas y percepciones del usuario en 
relaciona los servicios que este ofrece (34). 
Actualmente, el usuario adquiere un rol activo esto hace que aumente su rol en las 
decisiones sanitaras, actuando como un cooperador del servicio, ya que se toma 
en cuenta al usuario, así como al profesional de salud para que participante de 
manera activa del servicio de salud. (35) Es decir que la atención sanitaria necesita 
de la combinación del usuario y del profesional para que sea de calidad y alta 
satisfacción (36).  
Las características sociales y de salud ponen en primer plano la edad, el sexo y el 
nivel educacional de cada uno de los usuarios externos que acuden al hospital para 
ser atendidos en el área de terapia respiratoria, estas dimensiones son de carácter 
importante comenzando por la edad la cual implica cambios continuos en la 
persona, pero a su vez supone ciertas formas de acceder o perder el derecho a 
ciertos recursos, como la aparición de enfermedades, el nivel de conciencia y 
madurez, la persecución y cambios que atreves de los años de experiencia se 




El sexo es una determinante muy importante porque se enfoca en el género del 
individuo que acude al área hospitalarias para ser atendido por el profesional de 
salud, según el género de la persona dependen su personalidad, actitud y por ende 
su influencia ante la sociedad (38), el cual atribuye a hombres o mujeres vinculados 
para cada individuo por la apariencia, valores, distintivo, cualidades y 
comportamiento que son muy determinantes al momento de calificar cualquier 
sistema de salud por lo tanto tenemos que la edad y el género son dos influyentes 
muy representativas al momento de determinar un nivel de satisfacción al servicio 
de salud enfocado al área de terapia respiratoria (39). 
El nivel educacional juega un rol importante en la toma de decisiones y verificación 
de sistema de salud, un buena educación favorece un comentario con bases que 
atribuye de manera positiva o negativa hacia la atención de salud que el usuario 
recibe, así como el conocimiento es poder la educación es la base de todo esto 
debido que es la que aumenta las entradas económicas y favorecer a los 
profesionales dándoles la oportunidad de mejorar, en seguridad y proporcionar el 
debido control y respeto, las circunstancia de la vida en cualquier entorno que 
impulse a una atención de calidad calificada por usuarios con una razón de 
conocimiento básico que impulse a mejorar (40). 
El área de terapia respiratoria se enfoca en tratar las enfermedades respiratorias, 
estas afectan las vías nasales, bronquios hasta el pulmón existen agudas y crónicas 
entre estas destacamos todos los tipos de neumonía, la bronquitis y la enfermedad 
pulmonar obstructiva crónica (EPOC) (41). En la actualidad millones de individuos 
sufren día a día las consecuencias de una enfermedad respiratoria crónica según 
la OMS (2004) unos 235 millones de individuos padecen asma mientras un 64% 
para EPOC y así muchas más como la rinitis alérgica entre otras que muy 
comúnmente no se llegan a diagnosticar (42). 
Existen cinco enfermedades respiratorias las cuales figuran como unas de las 
razones causales más generales de muerte en todo el mundo, en primer lugar, el 
EPOC aproximadamente mueren tres millones de personas cada año (43). El asma 
con 334 millones de personas padeciéndolas y un índice del 14% son niños en todo 




tres principales muertes en niños y adultos mueren alrededor de 4 millones al año 
a causa de esta, la tuberculosis 1,4 millones de personas muerte por TB y otras 
190,4 lo desarrollan y como último el cáncer de pulmón uno de los más letales mata 
alrededor de 1,6 millones de persona cada año y aumentan según pasa el tiempo 
(44). 
Dentro del área de terapia respiratoria se trata este tipo de enfermedades, entre lo 
a común tenemos la Espirometrías para establecer un diagnostico en el caso de 
enfermedades obstructiva (45), así como tratamientos en aerosol terapia con 
bronco-dilatadores de acción prolongada, corticoides y otros agentes 
farmacológicos que van ayudar con la exacerbación y severa obstrucción del flujo 
de aire, la oxigeno terapia que ayuda en la hipoxemia , esta terapia de oxígeno a 
largo plazo puede ayudar a aumentar la superveniencia y mejorar la calidad de vida 
(46). En pacientes con bajos niveles de oxígeno y por último la rehabilitación 
pulmonar basada en los ejercicios respiratorios importantes para personas con 
secuelas de alguna enfermedad respiratoria (47). 
En el caso de la neumonía que se desarrollan agentes sea bacteriana o viral en 
muchos de los casos son tratables con antibióticos sin embargo muchas personas 
mueren a causa de esta, por la falta de acceso a la asistencia sanitaria o 
intervención preventivas eficaces (48). Muchas de estas personas terminan en una 
sala de cuidados intensivos adaptadas a ventilación mecánica y con un cuadro 
clínico delicado, sin embargo, con un buen cuidado ventilatorio y antibióticos 
adecuados puede salir del cuadro crítico mejorando solo con oxígeno 
complementario (49). 
Para la tuberculosis existen otro tipo de tratamiento exclusivo sin dejar atrás que 
para estos el aerosol terapia está totalmente prohíba, por la propagación de agente 
que lo causa aun así cabe recalcar que para esta enfermedad se recomienda un 
tratamiento supervisado o directamente observado, con oxígeno terapia como 
recurso para mejorar sus niveles de oxígeno en el caso que lo requiera siempre 





Y por último el cáncer de pulmón para el cual él se requiere un tratamiento 
personalizado según el grado de afectación, en algunos casos esta enfermedad 
puede terminar en intervenciones quirúrgicas (51). En su mayoría para obtener una 
recuperación eficaz es necesario implementar la rehabilitación respiratoria 
mediante ejercicios que ayuden a mejor su capacidad y expansión pulmonar, los 
beneficios de este tratamiento deben ser balanceados con el fin de lograr un 


















3.1. Tipo y diseño de investigación 
Esta investigación abordo un enfoque cuantitativo, con finalidad básica y de alcance 
comparativo (53), ya que se buscó extraer conclusiones que estuvieran basadas en 
probar una hipótesis, aumentando el conocimiento, recolectando información sobre 
el tema a estudiar e identificando la relación de las variables ya propuestas. 
El diseño de investigación de este estudio fue de tipo no experimental sin 
intervención, transversal, y descriptivo comparativo (53), porque se analizó e 
interpreto los datos obtenidos, es decir los resultados se dio paso a describir la 
problemática en función de las variables del presente trabajo. Los estudios 
descriptivos comparativos se concentran en recolectar datos que determinaron y 
compararon la situación real y fue transversal, porque examino el tema a investigar 
en un lugar y momento determinado, así mismo se determinó el nivel de 
satisfacción de los usuarios externos. 
Por lo cual el esquema que resume el diseño de la investigación es: 
Figura 2 Esquema del diseño de investigación 
Dónde:  
M: muestra en usuarios externos del Departamento de Terapia Respiratoria que 
acuden al Hospital Guasmo Sur, Ecuador, 2020 
O1: Observación de la variable nivel de satisfacción en usuarios externos del Hospital 
Guasmo Sur. 
O2: Observación de las características sociales y de salud 




3.2. Variables y operacionalización 
Las variables de estudio serán: 
Variable 1 Nivel de satisfacción del usuario externo  
• Definición conceptual: Es aquella que manifiesta de un mayor alcance y se 
determina como un impacto o complacencia de la atención a los usuarios 
externos (54). 
• Definición operacional: Es la determinación del nivel de satisfacción por parte 
de los usuarios externos basado en las dimensiones humanas, técnico 
científico y del entorno (55). 
Variable 2 Características sociales y de salud 
• Definición conceptual: Se Refiere al aspecto que determina los diferentes 
estudios basado en las características y dimensiones de cada una de las 
variables (56). 
• Definición operacional: Es aquello que se realiza de forma detallando las 
características en relación a las variables sociodemográficas sexo, edad, 
nivel de estudios y las variables de salud diagnóstico, tratamiento e insumos 
(56). 







Tabla1. Operacionalización de variables 
Variables Subvariables  Dimensiones Indicadores Ítems Categoría Nivel y rango 
Satisfacción en 
usuarios externos 
 Humana Privacidad  Nº1  
N.º 2 
N.º 3 






Muy bueno (4) 
 
Malo (10% - 20%)  
Regular (≥20% - 40%) 
Bueno (≥40% - 60%) 





















Explicación sobre su enfermedad 
Explicación sobre los cuidados 
después de cualquier lesión 
Climatización  
Capacitación  
Del Entorno Limpieza  Nº12- N14 
Nº15 N.º 16 
               Nº17Nº18 
Nº19 Nº20 
Señaléticas 
Condiciones de los ambientes 
La comodidad 
Características sociales 
y de salud 
 
Salud Diagnostico 
De acuerdo a la historia clínica 
Enfermedad respiratoria 




 De acuerdo a la historia clínica 
Aerosolterapia 
Oxigenoterapia 





De acuerdo a la historia clínica 




Sociales Edad Referido por el usuario Años 
Sexo 




Referido por el usuario 








3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 
La población para nuestro estudio estuvo conformada por 300 usuarios externos 
del Hospital Guasmo sur. 
La muestra estuvo conformada por 81 usuarios externos que tengan o no 
diagnóstico de patología respiratoria.  
Los criterios de inclusión fueron: a) Usuarios externos que fueron atendidos en el 
servicio de Terapia Respiratoria, b) Usuarios externos que aceptaron participar de 
manera voluntaria en el estudio c) Usuarios que aceptaron el conocimiento 
informado verbal   
Y los criterios de exclusión fueron: a) Usuarios externos que no padecían patología 
respiratoria, b) Usuarios internos de cualquier otra patología c) Usuarios que 
desistieron de continuar con el estudio. 
Se realizó para este estudio una prueba piloto con una muestra de 20 usuarios 
externos de la cual se identificó mediante la respuesta de los usuarios que padecen 
patologías respiratorias y corroboraron la satisfacción que sienten con el servicio 
hospitalario con una posible errónea en porción de muestreo para el estudio de 
investigación.  
Se precisó el tamaño de muestra calculado con fórmula para medir una proporción 
de satisfacción promedio de los usuarios externos donde: población finita, nivel de 
confianza de 95% (Z=1,96), probabilidad de satisfacción del resultado piloto previo 
de 50% (p=0,5), una precisión de 10% (d=0,1) y un 10% de proyección por perdidas 
(57). (Anexo 3) 
La muestra fue probabilística según muestreo sistemático calculado de forma 
estadística, se determinó la frecuencia en que serían encuestados en un lapso de 
dos semanas (primera mitad de noviembre de 2020). Dónde: población (N=300; 
según monitoreo de 60 usuarios externos que acudieron al servicio de terapia 
respiratoria por día, multiplicado por cinco días/semana y a lo largo de dos semanas 




quiere decir, que se aplicó el cuestionario a una de cada tres personas en un lapso 
del mes de noviembre del año 2020.  
Como unidad de análisis se tuvo a los usuarios externos que fueron atendidos del 
servicio de Terapia Respiratoria durante la semana de aplicación de los 
instrumentos. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
Se utilizó la encuesta como técnica para indagar sobre la satisfacción del usuario 
externo. Asimismo, se usó como instrumento para recolectar datos un cuestionario 
que fue adaptado del original de la herramienta Donabedian para percepciones. 
Asimismo, se analizó el cuestionario para evaluación de la satisfacción del usuario 
externos donde la escala Likert se redujo a cuatro niveles, ya que simplifico el 
llenado y facilito su interpretación.  
El cuestionario quedó en estructura de 20 preguntas cerradas para cada variable, 
conformada por 3 dimensiones y medidas según la escala de Likert donde cada 
nivel de porcentaje constó rangos de porcentaje: muy bueno (60% - 100%), bueno 
(40% - 60%), regular (20% - 40%) y Malo (10% - 20%). (Anexo 4) 
Tabla 2. Ficha técnica del instrumento  
Nombre del 
cuestionario 
Cuestionario de Satisfacción del Usuario Externo 
Autor Br. Paul Lorenzo Peña Asanza 
Adaptado Si, aplica. Adaptado a partir del modelo DONABEDIAN.  
Lugar Hospital Guasmo Sur 
Fecha de aplicación Noviembre de 2020 
Objetivo Determinar el nivel de satisfacción y factores asociados en 
usuarios externos del servicio de terapia respiratoria del 
Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020. 
Dirigido a Usuarios externos de forma individual 
Tiempo estimado 15 minutos 
Margen de error 0,05 
Estructura Compuesto de 20 ítems, con cinco dimensiones e 
indicadores por cada una: A, B, C, D y E. Todos con 
indicadores en escala tipo Likert con valores Malo (1) 




La validación del instrumento fue sometida a consideración y opinión de tres 
especialistas: Primer experto: Magister en gerencia hospitalaria con 14 años de 
experiencia en el campo. La segunda experta: Magíster en administración de 
empresas con mención en marketing y recursos humanos con 10 años de 
experiencia en el campo. El tercer experto Magister en Salud pública con 15 años 
de experiencia en su profesión: Todos estuvieron de acuerdo en la aplicabilidad de 
la prueba. (Anexo 5) 
Tabla 3. Validación de juicio de expertos 
Experto Grado Académico Nombre y Apellidos Dictamen 
1 Mg. Leonardo Iván Chilan Azua Aplicable 
2 Mg. Glenda Noemi Piza Carrasco Aplicable 
3 Mg. Marcos Aurelio Reyes Ponguillo Aplicable 
El estudio piloto previo, también ayudó a determinar la confiablidad del instrumento. 
Se analizó con la prueba estadística de Alfa de Cronbach para obtener un valor 
mínimo de 0,9 equivalente a excelente. (Anexo 6) 
Tabla 4. Prueba de confiabilidad de alfa de Cronbach 
Estadísticas de fiabilidad 
Niveles 
Alfa de Cronbach N°. de elementos 
0,90 
20 ítems de la variable 




3.5. Procedimientos  
Los procedimientos incorporan los siguientes pasos: 
• Adaptación del cuestionario de Donabedian al servicio explicados antes. 
• Validación de contenido por juicio de expertos explicados antes. 
• Permisos y autorización para aplicar la encuesta en su institución.: Se solicitó 
permiso y autorización al Hospital Guasmo, explicándole el propósito del 




• Información verbal del consentimiento informado: Se solicitó permiso a los 
usuarios externos, que fueron plasmados con la explicación del estudio, 
mostrando su decisión de participación voluntaria con su aceptación verbal 
y declarando el investigador sobre el cumplimiento de esta acción. (Anexo 
8) 
• Aplicación de prueba piloto: Durante el desarrollo del procedimiento, se 
informó sobre el anonimato de la información obtenida y su tratamiento de 
confidencialidad y no juzgando por la información obtenida. 
• El acceso a las historias clínicas para propósitos de investigación requerirá 
que los datos de identificación personal del paciente se mantengan 
separados de los datos clínicos para asegurar el anonimato. Esto será 
sustentado con un compromiso de investigador para la no divulgación de 
datos. (Anexo 9) 
• Determinación del tamaño de la muestra explicado antes. 
• Determinación de la frecuencia de aplicación: Planificando para ser realizado 
a diferentes días y horas de la semana para poder obtener resultados más 
confiables. Estableciendo (lunes, martes, miércoles, jueves y viernes del 
mes de noviembre 8am-5pm). 
Asimismo, incorporarán los siguientes pasos: 
• Aplicación de cuestionario en el servicio: Donde el personal de salud será 
capacitado para realizar el proceso de recolección de datos aplicando el 
cuestionario validado, siempre manteniendo un clima de respeto y 
confidencialidad. 
• Organización de la información. Se recogerán los instrumentos aplicados, 
salvaguardados en archivo codificado para su lectura, el mismo que será 
analizado de forma estadística. 
3.6. Método de análisis de datos 
El tratamiento de los datos se realizó mediante una base de datos anónima y 
codificada con el programa MS Excel®. El análisis de los datos se realizó con el 




Los datos del estudio piloto fueron tratados para valorar la fiabilidad de la 
consistencia interna. El coeficiente de la consistencia interna usado fue el alfa de 
Cronbach. Para su cálculo se utilizó el procedimiento RELIABILITY del programa 
estadístico SPSS® que ofreció el valor puntual y su intervalo de confianza al 95%. 
El valor mínimo considerado será de 0,9. Las puntuaciones de los coeficientes alfa 
de Cronbach se calcularon en forma global y por ítems del cuestionario (59). 
Los datos administrativos de la institución y del estudio piloto fueron usados para 
determinar el tamaño de muestra con el programa Excel de la web Fisterra  (58). 
La descripción de las variables se realizó con medidas de tendencia central (media) 
y rango Inter cuartil. 
Para comparar los criterios de valoración entre las variables se realizó, inicialmente, 
la prueba de Chi cuadrado para comprobar la bondad de ajuste a la normalidad de 
cada una de las variables analizadas en este estudio. Siendo un p mayor o igual a 
0,05 el indicativo de distribución normal (60). 
3.7. Aspectos éticos 
Fue necesario el consentimiento previo de los usuarios que se plasmó con su 
aceptación verbal. No fue necesario la aprobación por un Comité de ética, dadas 
las características del estudio y la legislación vigente: la información del paciente 
estuvo disponible para fines científicos, garantizando plenamente el derecho a la 
privacidad. El acceso a las historias clínicas para propósitos de investigación 
requirió que los datos de identificación personal del paciente se mantuvieran 





IV. RESULTADOS  
Resultados sobre el objetivo general 
Tabla 5. Nivel de satisfacción y factores asociados en usuarios externos del servicio 
de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020 
Características 
sociales y de salud 
n= 81 
Nivel de satisfacción 
N% 
Malo Regular Bueno Muy bueno P valorc 
Edad      
0,04* 
Menores de 40 años 2 (2,5%) 6 (7,5%) 5 (6,2%) 1 (1%)  
De 40 a 55 años 4 (5%) 10 (12,4%) 8 (10%) 2 (2,4%)  
De 55 a 70 años 6 (7,5%) 22 (27,2%) 13 (16%) 2 (2,4%)  
Sexo       
0,03* 
 
Femenino  3 (3,7%) 10 (12,3%) 20 (24,7%) 1 (1,2%)  
Masculino 4 (4,9) 25 (30,8%) 15 (18,5%) 3 (3,7%)  
Nivel educacional      
0,05* 
Sin estudio  2 (2,5 %) 9 (11,1 %) 6 (7,4%) 3 (3,7%)  
Escolar  2 (2,5 %) 10 (12,3 %) 8 (9,9%) 1 (1,2%)  
Bachiller 5 (6,2 %) 9 (11,1%) 13 (16%) 2 (2,5 %)  
Universitaria  1 (1,2 %) 5 (6,2%) 4 (4,9%) 1 (1,2%)  




3 (3,7%) 18 (22,2%) 30 (37%) 2 (2,5%)  
Enfermedad  
no respiratoria 
5 (6,2%) 9 (11,1%) 12 (14,8%) 2 (2,5%)  
Aerosolterapia 1 (1,9%) 3 (5,7%) 6 (11,3%) 0 (0%)  
0,04* 
Oxigenoterapia 3(5,7%) 8 (15,1%)  14 (26,4%) 1 (1,9%)  
Limpieza de 
traqueotomía 
3(5,7%) 9 (17%) 5 (9,4%) 0 (0%)  
Disponibilidad de todos 
los insumos médicos 
0 (0%) 26 (49%) 27 (51%) 0 (0%)  NS 
Test de Chi Cuadrado: (NS) no significativo (*) diferencias significativas (**) diferencias altamente 
significativas   
En la tabla 5 los usuarios externos según sus características sociales y de salud 
frente al nivel de satisfacción, de los cuales de 55 a 70 años en un 27,2% 
percibieron satisfacción regular, el sexo femenino con un 24,7% percibieron 
satisfacción buena y el masculino un 30,8% percibió una satisfacción regular, lo 
bachilleres un 16% percibieron una satisfacción buena mientras que usuarios con 
enfermedades respiratorias con un 37% percibieron satisfacción buena, los que se 




buena con una disponibilidad de insumos del 51% con buena satisfacción. Hubo 
diferencia significativa en casi todos los indicadores de nuestra tabla obtuvimos un 
p valor de (p<0,05) del Test de chi cuadrado con excepciones en los indicadores 
de enfermedad respiratoria y no respiratoria que tiene un p valor de (p<0,01) con 
diferencia altamente significativa y en disponibilidad de todos los insumos médicos 
no existieron diferencias. 
Resultados sobre el objetivo específico 1 
Tabla 6. Características sociales y de salud en usuarios externos del servicio de 
terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020. 
Dimensiones Indicadores 
Frecuencia Porcentaje P Valor 
N % 
Edad 
Menores de 40 años  14 17% 
0,03* De 40 a 55 años 24 30% 
De 55 a 70 años 43 53% 
Sexo 
Femenino  34 42% 
0,04* 
Masculino 47 58% 
Nivel de 
estudios 
Sin estudio  20 25% 
0,05* 
Escolar  21 30% 
Bachiller 29 36% 
Universitaria  11 14% 
Diagnostico 
 
Enfermedad respiratoria 53 65% 
0,01** 
Enfermedad no respiratoria 28 35% 
Tratamiento 
Aerosolterapia 10 19% 
0,03* Oxigenoterapia 26 49% 
Limpieza de traqueotomía 17 32% 
Insumos 




Test de Chi Cuadrado: (NS) no significativo (*) diferencias significativas (**) diferencias altamente significativas   
En la tabla 6 la expectativa de las características sociales y de salud de los usuarios 
externos se destacó que en las características sociales prevaleció más usuarios de 
55 a 70 años con un 53%, mientras que en el sexo un 58% es masculino y un 36% 
de los encuestados son bachilleres y las características de salud en el indicador de 
enfermedad respiratoria un 65% dijo que si las padece, de las cuales un 19% se 
realizaron aerosolterapia, un 49% oxigenoterapia y un 32% limpieza de 
traqueotomía para las cuales existió un 100% en insumos médico. Hubo diferencias 




tratamiento mientras que en diagnostico hubo diferencias altamente significativas y 













Figura 2 Características de salud en usuarios externos del servicio de terapia 
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Figura 3 Características sociales en usuarios externos del servicio de terapia 
respiratoria del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020 
 
Resultados sobre el objetivo específico 2 
Tabla 7. Nivel de satisfacción en sus dimensiones humana, técnica científica y de 
entorno en usuarios externos del servicio de terapia respiratoria del Hospital 
Guasmo Sur, Guayaquil, 2020 
Dimensiones   Frecuencia  Porcentaje  P valor 
Humana Malo  19 23%b 
0,04* 
Regular  33 41%b 
Bueno  27 33%b 
Muy bueno 2 3%a 
Técnico 
científico 
Malo  12 15%b 
0,05* 
Regular  30 37%b 
Bueno  33 40%b 
Muy bueno 6 8% a 
Del entorno  Malo  16 20% b 
0,04* 
Regular  32 40%b 
Bueno  29 36%b 
Muy bueno 4 4% a 
Test de Chi Cuadrado: (NS) no significativo (*) diferencias significativas (**) diferencias altamente significativas   
En la tabla 7 la expectativa de la satisfacción del paciente de los usuarios externos 
se destacó que en la dimensión humana un 41% percibió una satisfacción regular 
en técnico científico un 37% percibió satisfacción regular en y un 40% percibió 
satisfacción bueno, del entorno un 40% percibió satisfacción regular, Hubo 
diferencia significativa de p valor en la dimensión humana, del entorno y técnico 




























Figura 4 Nivel de satisfacción en sus dimensiones humana, técnica científica y de 









































Nivel de satisfacción en sus dimensiones




Resultados sobre el objetivo específico 3 
Tabla 8.  Las valoraciones de las dimensiones de satisfacción en usuarios externos 
según características sociales y de salud en el servicio de terapia respiratoria del 
Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020   
Características sociales y de salud  Satisfacción del usuario externo 
Mediana (RIQ) 
Dimensión Indicadores Humana  Técnica 
Cientifico 




P valor Med 
(RIQ) 
P valor Med 
(RIQ) 
P valor 





<0,05* De 40 a 55 años 2(1,3) 3(2,4) 2(1,3) 
De 55 a 70 2(1,3) 3(2,4) 2(1,3) 






Masculino 2(1,3) 2(1,3) 3(2,4) 
Nivel 
educacional 






Escolar  3(2,4) 2(1,3) 2(1,3) 
Bachiller 2(1,3) 2(1,3) 2(1,3) 
Universitaria  2(1,3) 2(1,3) 2(1,3) 























Insumos  Disponibilidad 




NS 3(2,4) NS 2(1,3) NS 
Test de Chi Cuadrado: (NS) no significativo (*) p<0,05 diferencias significativas (**) p<0.01 diferencias altamente 
significativas. 
Categoría 1: malo, 2: regular, 3:  Bueno, 4: muy bueno 
En la tabla 8 podemos observar las características de sociales y de salud de manera 
general se obtuvo una media 2 y 3 es decir una categoría regular bueno, con un 
rango inter cuartil de 1,3 para la meda de 2 y un rango inter cuartil de 2,4 para la 
media de 3. Hubo diferencias significativas en dimensión humana dentro del 
indicador nivel educacional, mientras que en la dimensión técnica científico existió 
diferencias significativas entre la edad el sexo y tratamiento, en del entorno el solo 





Se determino el nivel de satisfacción y factores asociados en usuario externo del 
servicio de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020 para 
poder garantizar la atención optima en sus diferentes tratamientos brindados en el 
servicio a estudiar salvaguardando, la integridad de los usuarios externos de la 
institución, muy similar a Hernández (Perú, 2019), el cual propuso e utilizo métodos 
analíticos de manera transversal efectuando una indagación de satisfacción de los 
usuario externos en los centros de salud y aplico los planteamientos cuantitativos, 
de alcance comparativo y de diseño no experimental, muy similar a los que se aplicó 
en esta investigación. 
Por lo consiguiente en el estudio se realizó y valido un instrumento dirigido a la 
satisfacción del usuario externo en los servicios de terapia respiratoria del Hospital 
Guasmo Sur, las cuales se basó en el cuestionario de Donabedian para satisfacción 
del usuario externo evaluado cada una de sus dimensiones: humana, técnico-
científico y del entorno, este método nos ayudó a determinar el nivel de satisfacción 
desde el punto de vista de los usuarios a través de un grupo de preguntas 
seleccionadas a nuestra muestra obtenida, las cuales detallan paulatinamente la 
situación actual, se demostró que la problemática vigente es necesaria e importante 
para la realización del estudio de esta manera ayudar a mejorar, por medio de 
recomendaciones bien pautadas en este proyecto. 
Después de que se analizó los datos de la muestra conformada por 81 usuarios 
externos del Hospital Guasmo Sur que presentan diagnostico con patologías 
respiratorias, se obtuvo los siguientes resultados en la tabla 5, la cual se relacionó 
al objetivo general: determinar el nivel de satisfacción y factores asociados en 
usuarios externos del servicio de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur, 
Guayaquil, 2020, donde los usuarios externos según sus características sociales y 
de salud determinaron al nivel de satisfacción, los cuales en rangos de edad 55 a 
70 años los cuales percibieron una satisfacción regular en un 27,2%, según el sexo 
femenino un 24,7% percibió una satisfacción buena y masculino percibieron una 
satisfacción regular en un  30,8%, en cuanto al nivel educacional bachilleres un 




respiratorias un 37% percibió una satisfacción buena, los cuales se realizan 
tratamientos como oxigenoterapia donde un 26,4% percibió una satisfacción buena, 
así mismo otros se realizaron aerosolterapia donde un 11,3% percibió una 
satisfacción buena, en base a la disponibilidad de insumos un 51% percibió una 
satisfacción buena, se realizó las pruebas correspondientes donde se obtuvo 
diferencias significativas en las dimensiones humano, técnico científico, nivel 
ocupacional y tratamiento, así como altas diferencias significativas en diagnóstico 
y nada de significancia en disponibilidad de insumos.  
Relacionando esto resultados con los resultados de Fariño J. & Cercado A. 
(Ecuador,2018) se determinó que hay un poco de similitud ya que a pesar que este 
autor se enfocó en la salud pública del Ecuador y las satisfacción de los usuarios 
frente a los servicios se determinó la efectividad y eficiencia, basado en un enfoque 
cuantitativo no experimentan pero si transversal y descriptivo, obtuvo resultados 
donde un 77% de los encuestados está satisfecho de los equipos e infraestructura 
de los establecimientos de salud y un 83% exige mayor comodidad y cumplimento 
de sus expectativas en atención así como en las especialidades, los resultados 
según la hipótesis establecidas en donde existo conocimiento nivel de satisfacción 
y factores asociados en usuarios externos del servicio de terapia respiratoria del 
Hospital Guasmo Sur de manera positiva en casi todas los indicadores de nuestra 
tabla obtuvimos un p valor de (p<0,05) del test de chi cuadrado con diferencias 
significativas excepto los indicadores de enfermedad respiratoria y no respiratoria 
que tiene un p valor de (p<0,01) con diferencia altamente significativa y en 
disponibilidad de todos los insumos médicos con un p valor no significativo.   
Dentro de los resultados sobre la característica social y de salud en usuarios 
externos que va en relación con el objetivo específico 1:  Describir características 
sociales y de salud en usuarios externos del servicio de terapia respiratoria del 
Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020, la cual determino sus resultados en la tabla 
6, donde se obtuvo como resultado la expectativa de las características sociales y 
de salud de los usuarios externos en la cual se destacó que en las características 
sociales prevale más usuarios de 55 a 70 años con un 53%, mientras que en sexo 
un 58% es masculino y un 36% de los encuestados son bachilleres así mismo en 




las padece, de las cuales un 19% se realizaron tratamientos de aerosolterapia, un 
49% oxigenoterapia y un 32% limpieza de traqueo para las cuales existió un 100% 
de disponibilidad de insumos médico. Hubo diferencias significativas de p valor en 
edad, sexo, nivel de estudios y tratamiento mientras que en diagnostico hubo 
diferencias altamente significativas y no significativas en disponibilidad de insumos 
en concordancia con los resultados de Dueñas C. & Glenny R. (Peru,2019) en su 
investigación factores socio demográficos relacionados a la satisfacción de la 
atención externa, que se realizó de manera descriptiva, observacional y de corte 
transversal, el modelo fue la atención de 132 pacientes que acudieron al servicio 
del hospital y el muestreo fue no probabilístico por beneficio y se utilizó la 
herramienta de encuesta SERVQUAL transformada para medir el nivel de 
satisfacción de los pacientes donde un 55% fueron usuarios de 50 a 60 años los 
cuales arrojaron resultados de 81,83%, así también los encuestados con grado de 
instrucción superior, se hallan menos satisfechos. 
Por otro lado, los resultados obtenidos en nivel de satisfacción y factores asociados 
en usuarios externos de servicio de terapia respiratoria ha coincidido con el estudio 
de Valdivia L. (Peru,2018) ya que manifiesto en su estudio factores asociados del 
nivel en la satisfacción de usuarios externos, con una aplicación del método 
descriptivo transversal un 69,4% son de sexo masculino con una probabilidad de 
insatisfacción de los usuarios de cual un 12% pertenecer a clínicas privadas y un 
88,2% de todos los usuarios externos, con una probabilidad de insatisfacción de 
atención en salud pública.  
La relación en los niveles de satisfacción en sus diferentes dimensiones del usuario 
externo se encuentra vinculada al objetivo específico 2:  Evaluar el nivel de 
satisfacción en sus dimensiones humana, técnica y de empatía en usuarios 
externos del servicio de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 
2020, de la cual según la tabla 7, se obtuvo como resultado que la expectativa de 
la satisfacción del paciente de los usuarios externos se destacó que en la dimensión 
humana en un 41% percibió que la satisfacción es regular, en técnico científico en 
un 37% se refirió que satisfacción es regular y bueno en un 40%, del entorno en 
un40% se percibido que la satisfacción fue regular, con una diferencia significativa 




técnico científico entre bueno y regular, encontrado similitud con los resultados 
Hernández (Perú, 2019) con su estudio satisfacción del usuario externo en la 
atención de establecimientos médicos de la cual utilizó métodos analíticos de 
manera transversal efectuando una indagación con una población expandida de 
7684 que manifestaron ser atendidos de forma satisfactoria en los establecimientos 
de salud dando un 73% de una satisfacción buena y regular percibida en usuarios 
externos con relación lo obtenido en nuestro estudio de una satisfacción regular y 
buena en base a las características del nivel de satisfacción y factores asociados 
en usuarios externos del servicio de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur. 
Referente a la comparación de las diferentes dimensiones de satisfacción en 
usuarios externos según características sociales y de salud en el servicio de terapia 
que se encuentra relacionado con el objetivo específico 3: Comparar las 
valoraciones de las dimensiones de satisfacción en usuarios externos según 
características sociales y de salud en el servicio de terapia respiratoria del Hospital 
Guasmo Sur, Guayaquil, 2020 , en la Tabla 8 parala cual se utilizó mediana y rango 
Inter cuartil de la cual se determinó en la dimensión humana una media de 2 es 
decir una categoría de satisfacción regular,  mientras que en técnico científico y del 
entorno una media de 2 y 3 es decir una categoría  de regular- bueno para 
satisfacción, en la dimensión humana hubo diferencias significativas de p valor de 
con el nivel educacional y el resto de dimensiones con un valor no significativa, en 
técnica científica  hubo diferencias significativas de P valor y en casi todas las 
características sociales tuvieron  no significativas de igual manera en salud excepto  
diagnostico e insumo, en  la dimensión del entorno  la mitad de las dimensiones 
tiene valor significativas  y el resto como diagnostico tratamiento e insumos un P 
valor no significativa.  
Así mismo se pudo comparar con el estudio de Rodríguez M. & Muñoz R. (Madrid, 
2016) que manifiesta los factores relacionados con la satisfacción en consultas 
externas en hospitales, 150 usuarios de consulta externa, el tiempo de espera por 
consultas la cual obtuvo 3,5 sobre 10 es decir la valoración media más baja de toda 
la encuesta mientras que la más alta fue la obtenida en relación por parte del 




satisfacción y factores asociados en usuarios externos del servicio de terapia 
respiratoria del Hospital Guasmo Sur de Guayaquil.    
Entre los datos más relevantes destacamos a los usuarios con enfermedades 
respiratorias el 65% tiene enfermedades respiratorias de las cuales un 37% 
considera una satisfacción buena y un 22,2 % regular, mientras que un 58% es 
sexo masculino de los cuales un 30,8% percibe una satisfacción regular, en base a 
las dimensiones de la satisfacción se encuentran en un 37% a 41% que percibieron 
una satisfacción regular y  36% a 40% que percibieron una satisfacción buena, esto 
debido a que el ciertas dimensiones como humano que enmarcan tiempo , atención 
y resolución de problemas no están siendo del todo satisfactorias en el hospital de 
la misma manera la explicación y en algunos casos la capacitación que está 
brindando el hospital no es la más óptimas para sus colaboradores de la salud lo 
cual provoco este decline en la satisfacción. 
De la misma manera se destacó que los usuarios de 22 a 70 años forman un 57% 
de los encuestados y los cuales un 27,2% percibieron una satisfacción, así como 
en el nivel educacional son bachilleres un 36% de los cuales un 16% percibió que 
la satisfacción es buena demostrando falencias en ciertas dimensiones de la 
satisfacción como en del entorno y se obtuvo  diferencias significativas entre las 
categorías bueno y regular, de tal forma también se obtuvo diferencias altamente 
significativas en comparación con las categorías muy bueno y regular que nos 
demostró que si existen falencias en el hospital respecto a la problemática ya 
estudiada. 
Los resultados dan una calificación regular-buena para el nivel de satisfacción del 
usuario externo en relación con las características sociales y de salud, ya que estas 
variables se encuentran relacionadas, es decir, los factores sociales fueron puntos 
clave de importancia para el conocimiento sobre el nivel  de satisfacción de tal 
manera que los factores de salud en el ámbito del área de terapia respiratoria dieron 
la relevancia  que este estudio necesito para los resultados obtenidos de lo cuales 
los usuarios externos fueron los principales beneficiados así como los profesionales 




atención con disposición, calidez y calidad en base a los distintos tratamientos de 




VI. CONCLUSIONES  
El estudio mostró que el nivel de satisfacción y factores asociados en el usuario 
externo del servicio de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur de Guayaquil, 
fue regular bueno en un 80%. 
1) Las características sociales y de salud en usuarios externos del servicio 
de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur de Guayaquil, fueron 
adultos mayores de 55 a 70 años en un 53%, mientras que en el sexo 
un 58% es masculino y con nivel educacional de bachiller un 36%, con 
diagnóstico de enfermedades respiratoria un 65% y un 35% que no 
padecen,  de los cuales se realizaron tratamientos de aerosolterapia 
19%, oxigenoterapia 49%, limpieza de traqueotomía 32% con una 
disponibilidad de insumos del 100%. 
2) La satisfacción del usuario externo en sus subdimensiones se destacó 
que en la dimensión humana es regular en un 41%, en técnico científico 
un 37% percibido una satisfacción regular y un 40% percibido una 
satisfacción bueno, en la dimensión del entorno un 40% percibido una 
satisfacción regular. 
Hubo diferencia significativa de p valor en la dimensión humana, del 
entorno y técnico científico entre malo y regular.  
3) Entre las valoraciones de las dimensiones sobre la satisfacción del 
usuario externo según características sociales y de salud del servicio 
terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur, se obtuvo una media 2 y 
3 es decir una categoría regular bueno, con un rango inter cuartil de 1,3 
para la meda de 2 y un rango inter cuartil de 2,4 para la media de 3.  
Hubo diferencias significativas en dimensión humana dentro del 
indicador nivel educacional, mientras que en la dimensión técnica 
científico existió diferencias significativas entre la edad, sexo y 
tratamiento, en del entorno hubo diferencias significativas en los 




VII. RECOMENDACIONES  
Mejorar el nivel de satisfacción y factores asociados en usuarios externos del 
servicio de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil. 
1): Se sugiere al departamento de gestión de calidad que brinde 
capaciones al personal basado en mantener y mejorar la atención 
brindada a los usuarios externos en especial a los que acuden al área 
de terapia respiratoria, así como implementar protocolos, reuniones 
mensuales y comunicación constate, para mejorar la organización y 
control. 
2)            Se recomienda a la gerencia del hospital cumpla con los parámetros 
establecidos en la estructura, mantenimiento y planificar de manera 
oportuna el acondicionamiento de las áreas, así brindar mayor 
comodidad y confort prevaleciendo la eficacia al momento de cubrir las 
necesidades del paciente para poder asegurar una buena calidad y 
calidez de vida. 
3) Es importante tomar en consideración las opiniones del usuario externo 
que se encuentre en el servicio de terapia respiratoria esto ayuda a 
mejorar la atención en hospitales, lo cual permite brindar un nivel alto 
de satisfacción y salud, de manera que la calidad que se ofrece sea de 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
TÍTULO: Nivel de sastifacion y factores asociados al usuario externo del servicio de terapia respiratora del Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020 
PROBLEMAS HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSI
ONES 
ÍNDICADORES MÉTODO 














con un enfoque 
cuantitativo, con 










UE de Terapia 
Respiratoria 









¿Cuál es el nivel de satisfaccion y 
sus factores asociados en 
usuariso externos del servicio de 
terapia respiratoria del Hospital 
Guasmo Sur, Guayaquil, 2020? 
Existe una satisfacción regular 
relacionada a usuarios externos 
adultos mayores y de procedencia 
lejana de servicio terapia 
respiratoria del Hospital General 
Guasmo Sur Guayaquil, 2020. 
Determinar el nivel de satisfaccion y 
factores asociados en usuarios 
externos del servicio de terapia 
respiratoria del Hospital Guasmo 
Sur, Guayaquil, 2020. 
Técnica 
Científica 
Explicación sobre el tratamiento 
de rehabilitación 
Explicación sobre su 
enfermedad 
Explicación sobre los cuidados 
después de cualquier lesión 
Climatización  
Capacitación 
Problemas Específicos Hipótesis específicas Objetivos específicos 
1) ¿Cuáles son las características
sociales y de salud en usuarios 
externos del servicio de terapia 
respiratoria del Hospital Guasmo 
Sur, Guayaquil, 2020?
1) El nivel de sastifacion y factores
asociados en usuarios externos del 
servicio de terapia respiratoria del 
Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 
2020 es el adecuado. 
1) Describir características sociales
y de salud en usuarios externos del 
servicio de terapia respiratoria del 






Condiciones de los ambientes 
La comodidad 
2) ¿Cuál es el nivel de satisfacción
en sus dimensiones humana, 
técnica y diagnóstico en usuarios 
externos del servicio de terapia 
respiratoria del Hospital Guasmo 
Sur, Guayaquil, 2020?
2) Reconocen las características
del nivel de sastifacion y factores
asociados en usuarios externos del 
servicio de terapia respiratoria del 
Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 
2020 
2) Evaluar el nivel de satisfaccion en
sus dimensiones humana, tecnica y 
de empatia en usuarios externos del 
servicio de terapia respiratoria del 
Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 
2020 
Características 




De acuerdo a la historia clínica 
Tratamie
nto 
De acuerdo a la historia clínica 
3) ¿Cómo identificar el nivel de
satisfacción y factores asociados 
en usuarios externos de servicio
de terapia respiratoria del HGS, 
Guayaquil, 2020?
3) Identifican el nivel de 
satisfaccion y factores asociados 
en usuariso externos de servicio de
terapia respiratoria del Hospital 
Guasmo Sur, Guayaquil, 2020
3) Comparar las valoraciones de las 
dimensiones de satisfacción en 
usuarios externos según 
características sociales y de salud
en el servicio de terapia respiratoria 
del Hospital Guasmo Sur, 
Guayaquil, 2020
Insumos 
médicos De acuerdo a la historia clínica 
Edad Referido por el usuario 



























Es la determinación del 
nivel de satisfacción por 
parte de los usuarios 
externos basados a las 
variables 
Es aquella que manifiesta 
de un mayor alcance y se 
determina como un impacto 
para la atención a los 







Resolución de problemas  
Recomendaciones 













N. º12 N.114 
N. º15 N.º 16 
N. º17 N. º18 
N. º19 N. º20 
 
 
Muy Bueno   
(60% - 100%) 
Bueno 
 (40% - 60%) 
Regular 
 (20% - 40%)  
Malo  









Explicación sobre el tratamiento 
de rehabilitación 
Explicación sobre su enfermedad 
Explicación sobre los cuidados 











sociales y de 
salud 
 
Es aquello que se 
realiza detallando las 
características en 
relación a las variables 
sociodemográficas 
sexo, edad, niel de 
estudios y las variables 
de salud diagnóstico, 
tratamiento e insumos. 
 
Es cuando se determina 
diferentes estudios basados 
en las características de un 
objeto en estudio. 
Diagnóstico De acuerdo a la historia clínica 






Tratamiento De acuerdo a la historia clínica 
Aerosolterpia 
Oxigenoterapia 








De acuerdo a la historia clínica 
Disponibilidad de 





Edad Referido por el usuario Años Cuantitativo 







Referido por el usuario 










Anexo 3. Cálculo de tamaño de la muestra 
 
  ESTIMAR UNA PROPORCIÓN   
      
      
  Total, de la población (N) 300 
  (Si la población es infinita, dejar la casilla en blanco)   
      
  Nivel de confianza o seguridad (1-α) 95% 
      
  Precisión (d) 10% 
      
  Proporción (valor aproximado del parámetro que queremos medir) 50% 
  (Si no tenemos dicha información p=0.5 que maximiza el tamaño muestral)   
      
  TAMAÑO MUESTRAL (n) 73 
      
  EL TAMAÑO MUESTRAL AJUSTADO A PÉRDIDAS   
      
  Proporción esperada de pérdidas (R) 10% 
      
  MUESTRA AJUSTADA A LAS PÉRDIDAS 81 
      
  
Fuente: Fisterra. Calculadora en Excel para tamaño muestral  
Autores:  Beatriz López Calviño   
  Salvador Pita Fernández   
  Sonia Pértiga Díaz   
  Teresa Seoane Pillado   
  Unidad de epidemiología clínica y bioestadística   
















Anexo 4. Instrumento de recolección de datos 
 




Hola, soy Paul Lorenzo Peña Asanza, Lcdo. en Terapia Respiratoria del Hospital Guasmo 
Sur de la ciudad de Guayaquil en Ecuador, y pertenezco al Programa de Posgrado de la 
Maestría en Gestión de los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo con sede 
en la ciudad de Piura en Perú. Estoy estudiando Nivel de satisfacción y factores asociados 
en usuarios externos de servicio de terapia respiratoria es por ello que te agradezco los 15 
minutos que te va a llevará cumplimentar la siguiente encuesta que tiene dos tres partes: 
La primera es recabar datos sociodemográficos y de salud sobre usted. La segunda trata 
sobre preguntas sobre la satisfacción del usuario externo. 
A continuación, encontrará enunciados en relación a lo explicado. Le pedimos su 
colaboración respondiendo como sienta, es decir, la que más crea que se ajusta a su 
respuesta. No existen preguntas buenas ni malas. Lo que interesa es su opinión sobre los 
temas mencionados. Es importante que brinde respuesta a todas las preguntas y no deje 
casilleros en blanco. Los resultados de este cuestionario son estrictamente confidenciales, 
en ningún caso accesible a otras personas y se garantiza la protección de tus datos como 
el anonimato en el estudio. 
I. Datos sociodemográficos 
 
▪ Sexo: ☐Hombre    ☐Mujer 
 
▪ ¿Qué edad tiene? ____ 
 
▪ Nivel educacional: 
☐Sin Estudios    ☐Escolar   ☐Bachiller   ☐universitaria  
 
Datos de Salud  
▪  Diagnóstico:   Enfermedad Respiratoria           si ☐ no ☐   
                        Enfermedad No Respiratoria     si ☐ no ☐   
 
▪ Tratamiento: Aerosolterapia                si ☐  no ☐ 
                     Oxigenoterapia             si ☐  no ☐ 
                     Limpieza de Cánula      si ☐  no ☐ 
 
▪ Insumos Médicos:   









II. Satisfacción del usuario 
Este cuestionario incluye 20 preguntas. Para responder elija una sola respuesta para cada 
pregunta y marque con una X. Debe responder todas las preguntas. 
Dimensión Humana Malo Regular Bueno  Muy Bueno 
1 ¿Cómo considera la privacidad que se brindó en área de 
Terapia Respiratoria del Hospital Guasmo Sur? 
    
2 ¿Cómo considera el tiempo de espera antes de su cita 
médica? 
    
3 ¿Cómo considero la atención por parte del personal de terapia 
Respiratoria en su cita? 
    
4 ¿Cómo califica la información que se le brindo antes de su 
cita? 
    
5 ¿Cómo considera que es la atención que se le brinda al 
momento de resolver un problema en su cita? 
    
6 ¿Cuál es su apreciación sobre las recomendaciones que s ele 
brindaron durante la cita? 
    
* ¿Qué tal le parece la atención y privacidad del hospital?     
Dimensión Técnica Científica Malo Regular Bueno  Muy Bueno 
1 ¿Cómo considera la explicación que le brinda el personal 
respecto a su rehabilitación? 
    
2 ¿Cómo considera la explicación de su diagnóstico por parte 
del personal de salud? 
    
3 ¿Cómo considera los cuidados que se le brinda en el área de 
terapia respiratoria? 
    
4 ¿Cómo considera la climatización del área donde fue 
atendido? 
    
5 ¿Cuál es su apreciación hacia el personal de salud 
previamente capacitado en la atención de salud de nuestro 
hospital? 
    
* ¿Qué tal considera la limpieza y acondicionamiento del 
hospital? 
    
Dimensión Del Entorno Malo Regular Bueno  Muy Bueno 
1 ¿Cómo califica la limpieza al entrar al hospital?     
2 ¿Cómo califica la limpieza del área donde fue atentado?     
3 ¿Cómo califica la limpieza de los servicios higiénicos?     
4 ¿Cómo considera l señalética del hospital?     
5 ¿Cómo califica la utilidad de los letreros durante el acceso a la 
atención en los servicios de terapia respiratoria? 
    
6 ¿Qué opina del mobiliario para la atención en el servicio de 
terapia respiratoria? 
    
7 ¿Cómo califica el ambiente donde fue atendido?     
8 ¿Cuál es su apreciación sobre la comodidad de los ambientes 
de espera previo a su cita? 
    
9 ¿Cuál es su apreciación sobe la comodidad de los ambientes 
del servicio de terapia Respiratoria? 
    
* ¿Qué tal le parece la comodidad y servicios que se le brindo?     





Anexo 5. Validez del instrumento de recolección de datos  
 














DIMENSIÓN INDICADOR ITEMS 

















EL ITEMS Y LA 
OPCIÓN DE 
RESPUESTA 
















































































• ¿Cómo considera la privacidad que se brindó en área de Terapia 
Respiratoria del Hospital Guasmo Sur? 
x  
X  X  X   
• Tiempo • ¿Cómo considera el tiempo de espera antes de su consulta? X  X  X  Consulta por cita 
• Atención 
• ¿Cómo considero la atención por parte del personal de terapia 
Respiratoria en su cita? X  X  X   
• Información • ¿Cómo considera la información que se le brindo antes de su cita? 
  
X  X  X   
• Resolución de problemas 
• ¿Cómo considera que es la atención que se le brinda al momento 
de resolver un problema en su cita? X  X  X   
• Recomendaciones 
• ¿Cuál es su apreciación sobre las recomendaciones que s ele 





el servicio de 
modo 
cuidadoso 
• Explicación sobre el 
tratamiento de rehabilitación 
• ¿Cómo considera la explicación que le brinda el personal respecto 
a su rehabilitación? 
x 
 
X  X  X   
• Explicación sobre su 
enfermedad 
• ¿Cómo considera la explicación de su diagnóstico por parte del 
personal de salud? X  X  X   
• los cuidados después de 
cualquier lesión 
• ¿Cómo califica los cuidados que se le brinda en el área de terapia 
respiratoria? X  X  X   
• Climatización • ¿Cómo considera la climatización del área donde fue atendido? X  X  X   
• Capacitación 
• ¿Cuál es su apreciación hacia el personal de salud previamente 











• ¿Cómo califica la limpieza al entrar al hospital? 
x  
X  X  X   
• ¿Cómo califica la limpieza del área donde fue atentado? X  X  X   
• ¿Cómo califica la limpieza de los servicios higiénicos? X  X  X   
• Señaléticas 
• ¿Cómo considera la señalética del hospital? X  X  X   
• ¿Cómo califica la utilidad de los letreros durante el acceso a la 
atención en los servicios de terapia respiratoria? X  X  X   
• Condiciones de los ambientes 
• ¿Qué opina del mobiliario para la atención en los servicios de 
terapia respiratoria X  X  X  Del servicio de TR. 
• ¿Cómo califica el ambiente donde fue atendido? X  X  X   
• La comodidad 
• ¿Cuál es su apreciación sobre la comodidad de los ambientes de 
espera previo a su cita? X  X  X   
• ¿Cuál es su apreciación sobe la comodidad de los ambientes del 
servicio de terapia respiratoria? x  x  x   
OPCIONES DE RESPUESTA 
MALO REGULAR BUENO MUY BUENO 




MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO I EXPERTO 1  
 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Nivel de satisfacción y factores asociados en usuarios externos de servicio de terapia 
respiratora» 
 
OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion y factores asociados en usuarios externos del servicio de terapia respiratoria del 
Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020 
 
DIRIGIDO A: Usuarios externos Mayores de Edad 
 
APELLIDOS Y NOMBRES DE LA EVALUADOR: Chilan Azua Leonardo Ivan 
 
GRADO ACADÉMICO DE LA EVALUADOR: Doctor En Medicina y Cirugìa 
 
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Magister En Gerencia Hospitalaria y Diploma Superior en Enfermedades Inmunodeficientes en 
Vih-Sida,con 14 años de experiencia en el campo.  
 
 






LUGAR Y FECHA: Ecuador, octubre de 2020 
 
Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo 




















DIMENSIÓN INDICADOR ITEMS 

















EL ITEMS Y LA 
OPCIÓN DE 
RESPUESTA 
















































































• ¿Cómo considera la privacidad que se brindó en área de Terapia 
Respiratoria del Hospital Guasmo Sur? 
x  
x  X  X   
• Tiempo • ¿Cómo considera el tiempo de espera antes de su consulta? X  X  X   
• Atención 
• ¿Cómo considero la atención por parte del personal de terapia 
Respiratoria en su cita? X  X  X   
• Información • ¿Cómo considera la información que se le brindo antes de su cita? 
  
X  X  X   
• Resolución de problemas 
• ¿Cómo considera que es la atención que se le brinda al momento 
de resolver un problema en su cita? X  X  X   
• Recomendaciones 
• ¿Cuál es su apreciación sobre las recomendaciones que s ele 





el servicio de 
modo 
cuidadoso 
• Explicación sobre el 
tratamiento de rehabilitación 
• ¿Cómo considera la explicación que le brinda el personal respecto 
a su rehabilitación? 
x 
 
X  X  X   
• Explicación sobre su 
enfermedad 
• ¿Cómo considera la explicación de su diagnóstico por parte del 
personal de salud? X  X  X   
• los cuidados después de 
cualquier lesión 
• ¿Cómo califica los cuidados que se le brinda en el área de terapia 
respiratoria? X  X  X   
• Climatización • ¿Cómo considera la climatización del área donde fue atendido? X  X  X   
• Capacitación 
• ¿Cuál es su apreciación hacia el personal de salud previamente 











• ¿Cómo califica la limpieza al entrar al hospital? 
x  
X  X  X   
• ¿Cómo califica la limpieza del área donde fue atentado? X  X  X   
• ¿Cómo califica la limpieza de los servicios higiénicos? X  X  X   
• Señaléticas 
• ¿Cómo considera la señalética del hospital? X  X  X   
• ¿Cómo califica la utilidad de los letreros durante el acceso a la 
atención en los servicios de terapia respiratoria? X  X  X   
• Condiciones de los ambientes 
• ¿Qué opina del mobiliario para la atención en los servicios de 
terapia respiratoria X  X  X   
• ¿Cómo califica el ambiente donde fue atendido? X  X  X   
• La comodidad 
• ¿Cuál es su apreciación sobre la comodidad de los ambientes de 
espera previo a su cita? X  X  X   
• ¿Cuál es su apreciación sobe la comodidad de los ambientes del 
servicio de terapia respiratoria? x  x  x   
OPCIONES DE RESPUESTA 
MALO REGULAR BUENO MUY BUENO 




MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO EXPERTO 2 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Nivel de satisfacción y factores asociados en usuarios externos de servicio de terapia 
respiratora» 
 
OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion y factores asociados en usuarios externos del servicio de terapia respiratoria del 
Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020 
 
DIRIGIDO A: Usuarios externos Mayores de Edad 
 
APELLIDOS Y NOMBRES DE LA EVALUADORA: Piza Carrasco Glenda Noemi 
 
GRADO ACADÉMICO DE LA EVALUADORA: Ingeniera Comercial 
 
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Magister en Administracion de Empresas con Mencion  en Recursos Humanos y Marketing con 
10 años de experiencia en el campo. 
 
 










Piza Carrasco Glenda Noemi  
0920319001
Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo 



















DIMENSIÓN INDICADOR ITEMS 

















EL ITEMS Y LA 
OPCIÓN DE 
RESPUESTA 
















































































• ¿Cómo considera la privacidad que se brindó en área de Terapia 
Respiratoria del Hospital Guasmo Sur? 
X  
X  X  X   
• Tiempo • ¿Cómo considera el tiempo de espera antes de su consulta? X  X  X   
• Atención 
• ¿Cómo considero la atención por parte del personal de terapia 
Respiratoria en su cita? X  X  X   
• Información • ¿Cómo considera la información que se le brindo antes de su cita? 
  
X  X  X   
• Resolución de problemas 
• ¿Cómo considera que es la atención que se le brinda al momento 
de resolver un problema en su cita? X  X  X   
• Recomendaciones 
• ¿Cuál es su apreciación sobre las recomendaciones que s ele 





el servicio de 
modo 
cuidadoso 
• Explicación sobre el 
tratamiento de rehabilitación 
• ¿Cómo considera la explicación que le brinda el personal respecto 
a su rehabilitación? 
X 
 
X  X  X   
• Explicación sobre su 
enfermedad 
• ¿Cómo considera la explicación de su diagnóstico por parte del 
personal de salud? X  X  X   
• los cuidados después de 
cualquier lesión 
• ¿Cómo califica los cuidados que se le brinda en el área de terapia 
respiratoria? X  X  X   
• Climatización • ¿Cómo considera la climatización del área donde fue atendido? X  X  X   
• Capacitación 
• ¿Cuál es su apreciación hacia el personal de salud previamente 











• ¿Cómo califica la limpieza al entrar al hospital? 
x  
X  X  X   
• ¿Cómo califica la limpieza del área donde fue atentado? X  X  X   
• ¿Cómo califica la limpieza de los servicios higiénicos? X  X  X   
• Señaléticas 
• ¿Cómo considera la señalética del hospital? X  X  X   
• ¿Cómo califica la utilidad de los letreros durante el acceso a la 
atención en los servicios de terapia respiratoria? X  X  X   
• Condiciones de los ambientes 
• ¿Qué opina del mobiliario para la atención en los servicios de 
terapia respiratoria X  X  X   
• ¿Cómo califica el ambiente donde fue atendido? X  X  X   
• La comodidad 
• ¿Cuál es su apreciación sobre la comodidad de los ambientes de 
espera previo a su cita? X  X  X   
• ¿Cuál es su apreciación sobe la comodidad de los ambientes del 
servicio de terapia respiratoria? x  x  x   
OPCIONES DE RESPUESTA 
MALO REGULAR BUENO MUY BUENO 




MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO EXPERTO 3 
 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Nivel de satisfacción y factores asociados en usuarios externos del servicio de terapia 
respiratora» 
 
OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfacción y factores asociados en usuarios externos del servicio de terapia respiratoria del 
Hospital Guasmo Sur, Guayaquil, 2020 
 
DIRIGIDO A: Usuarios externos mayores de edad 
 
APELLIDOS Y NOMBRES DE LA EVALUADORA: Reyes Ponguillo Marcos Aurelio 
 
GRADO ACADÉMICO DE LA EVALUADORA: Licenciado En Terapia Respiratoria 
 
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Magister En Salud Publica, con 15 años de experiencia en el campo. 
 










Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo 




Anexo 6. Confiabilidad del instrumento de recolección de datos 
 
Estadística de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N 


















ESTUDIANTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 TOTAL
1 2 3 3 1 2 3 2 1 3 3 1 3 2 4 2 3 2 3 3 3 49
2 1 2 3 1 1 3 1 2 3 3 1 3 3 1 2 3 3 3 2 1 42
3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 54
4 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 53
5 1 3 2 1 1 2 1 3 2 2 1 2 2 1 3 2 2 2 3 2 38
6 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 49
7 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 46
8 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 48
9 2 4 3 2 2 3 2 4 3 3 2 3 3 2 4 3 3 3 4 3 58
10 1 3 3 1 1 3 1 1 3 3 1 3 3 1 1 3 1 3 3 3 42
11 2 1 3 2 2 3 2 1 3 4 2 3 3 2 1 3 3 3 1 3 47
12 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 50
13 3 3 2 1 3 2 3 1 2 2 3 1 2 3 3 2 1 2 3 2 44
14 4 1 2 4 4 2 4 1 2 2 4 2 2 1 4 2 2 4 1 2 50
15 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 50
16 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 50
17 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 50
18 1 3 2 3 3 3 3 2 1 2 3 2 1 3 3 2 1 3 3 2 46
19 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 76
20 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 75
TOTAL: 46 52 54 45 49 55 48 43 54 55 47 53 52 46 52 54 50 57 51 54 1017
















Título:  Nivel de satisfacción y factores asociados en usuarios externos del servicio de terapia 
respiratoria del Hospital Guasmo Sur 
Investigador principal: Br. Paul Lorenzo Peña Asanza 
 
Estimado(a) Señor(a): 
Nos dirigimos a usted para solicitar su participación para conocer la «Nivel de satisfacción y factores 
asociados en usuarios externos del servicio de terapia respiratoria del Hospital Guasmo Sur». Este 
estudio es desarrollado por investigadores de la Universidad César Vallejo de Piura en Perú como 
parte del Posgrado en Gestión de los servicios de la Salud. En la actualidad, pueden existir 
problemas en la atención sanitaria y esto se ha convertido en una preocupación en las 
organizaciones. Por tanto, consideramos importante conocer los resultados de cómo funcionan y 
cómo perciben esto sus usuarios. Sin duda, será un punto de partida para para tomar las medidas 
necesarias para mejorar su calidad de atención. 
El estudio consta de una encuesta anónima de datos generales e información sanitaria. Brindamos 
la garantía que la información que proporcione es confidencial, conforme a la Ley de Protección de 
Datos Personales – Ley 29733 del gobierno del Perú. No existe riesgo al participar, no tendrá que 
hacer gasto alguno durante el estudio y no recibirá pago por participar del mismo. Si tienen dudas, 
le responderemos gustosamente. Si tiene preguntas sobre la verificación del estudio, puede ponerse 
en contacto con el Programa de Posgrado de la Universidad César Vallejo al teléfono 0051-
9446559951 o también dirigirse al correo electrónico upg.piura@ucv.edu.pe.  
Si decide participar del estudio, esto les tomará aproximadamente 15 minutos, realizados en la sala 
de espera del área de emergencia de las instalaciones del Hospital Guasmo Sur, y se tomará una 
fotografía solo si usted lo autoriza. Para que los datos obtenidos sean de máxima fiabilidad, le 
solicitamos cumplimente de la forma más completa posible el cuestionario adjunto Si al momento 
de estar participando, se desanima y desea no continuar, no habrá comentarios ni reacción alguna 
por ello. Los resultados agrupados de este estudio podrán ser publicados en documentos científicos, 
guardando estricta confidencialidad sobre la identidad de los participantes. 
Entendemos que las personas que devuelvan cumplimentado el cuestionario adjunto, dan su 
consentimiento para la utilización de los datos en los términos detallados previamente. 
Agradecemos anticipadamente su valiosa colaboración 
Declaración de(la) Investigador: 
Yo, Paul Lorenzo Peña Asanza, declaro que el participante ha leído y comprendido la información 
anterior, asimismo, he aclarado sus dudas respondiendo sus preguntas de forma satisfactoria, y ha 
decidido participar voluntariamente de este estudio de investigación. Se le ha informado que los 
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Anexo 9. Compromiso del Investigador 
 




Título: Nivel de satisfacción y factores asociados en usuarios externos del servicio de terapia 
respiratoria del Hospital Guasmo Sur 
Investigador(a) principal: Paul Lorenzo Peña Asanza 
 
Declaración del Investigador: 
Yo, Paul Lorenzo Peña Asanza, en mi propio nombre, me comprometo en todo momento a guardar 
el anonimato de los individuos estudiados, al estricto cumplimiento de la confidencialidad de los 
datos obtenidos, y al uso exclusivo de los mismos con fines estadísticos y científicos, tanto en la 
recogida como en el tratamiento y utilización final de los datos de usuarios correspondientes a 
historias clínicas y/o base datos institucionales autorizadas con motivos del estudio de investigación. 
Solo haré usos de estos datos y en caso requiera disponer de datos adicionales deberé contar con 
su consentimiento informado. Asimismo, mantendré seguridad de ellos y no serán accesibles a otras 
personas o investigadores. Garantizo el derecho de los usuarios, del respeto de valores éticos de 
sus datos, su anonimato y el respeto de la institución de salud involucrada, conforme a la Ley de 
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Anexo 11. Base de datos de la recolección de datos 
 


















Nº1 Nº2 Nº3 Nº4 Nº5 Nº6 Nº7 Nº8 Nº9 Nº10 Nº11 Nº12 Nº13 Nº14 Nº15 Nº16 Nº17 Nº18 Nº19 Nº20 TOTAL
1 0 1 1 1 1 0 46 1 0 2 1 3 2 3 1 3 1 1 2 1 3 1 1 1 2 2 2 2 2 36
2 1 1 0 0 1 1 59 2 0 3 3 1 1 3 3 3 1 1 3 1 1 3 1 3 3 1 3 1 3 42
3 1 1 1 1 1 0 42 2 2 1 2 1 1 2 3 3 2 1 2 3 2 3 2 1 2 1 3 2 3 40
4 1 0 0 1 1 0 63 2 3 2 2 2 1 1 1 1 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 1 42
5 1 0 1 0 0 0 62 2 2 3 3 3 2 1 1 1 1 3 3 1 2 3 1 3 1 3 2 3 2 42
6 1 0 1 0 0 1 30 1 1 3 1 1 2 3 1 2 1 1 1 2 3 1 3 2 1 1 3 3 3 38
7 0 1 0 1 1 0 49 2 3 3 3 3 1 3 2 2 1 1 2 2 1 3 3 2 2 3 3 3 2 45
8 1 0 0 1 0 1 43 1 3 2 1 2 2 3 3 2 2 3 1 1 3 3 3 3 3 2 1 1 1 42
9 0 1 0 0 0 0 43 1 0 3 2 1 3 2 1 1 3 1 1 2 2 1 3 1 2 2 3 3 1 38
10 0 1 0 0 1 0 46 1 3 3 1 1 1 2 2 1 3 2 1 3 1 2 1 1 3 3 2 2 2 37
11 0 0 0 1 1 1 69 1 0 1 1 1 2 2 1 1 3 1 3 3 2 1 3 2 2 1 3 2 1 36
12 0 0 1 1 1 0 29 1 1 1 1 3 3 2 3 2 1 1 2 1 1 3 2 3 1 3 2 1 1 37
13 1 0 0 0 0 0 62 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 2 1 1 1 2 1 3 1 1 3 1 2 35
14 0 0 1 0 0 1 30 1 1 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 1 1 2 3 2 46
15 0 0 1 1 1 1 69 2 2 3 1 2 1 1 1 3 1 2 2 2 3 3 1 2 2 1 2 1 2 36
16 1 0 1 1 1 1 49 1 2 1 1 3 1 1 3 1 3 3 1 1 1 3 1 2 3 1 1 2 2 35
17 0 1 0 0 0 0 33 1 2 3 1 2 1 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 1 1 3 1 2 3 38
18 1 1 0 0 1 1 33 1 2 2 3 1 1 2 3 2 2 1 3 3 2 2 1 3 2 2 3 3 2 43
19 1 1 1 0 1 0 47 1 2 3 3 2 1 3 1 1 1 2 3 2 2 2 2 1 1 2 1 1 3 37
20 0 0 1 0 1 1 52 2 3 2 3 3 3 1 1 3 1 3 1 1 3 3 1 1 2 2 2 2 2 40
21 0 0 1 0 1 0 53 1 1 3 2 3 2 1 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 1 2 2 1 2 47
22 0 1 1 1 1 1 34 1 2 2 3 1 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 1 2 45
23 0 1 0 1 0 0 64 1 2 1 2 3 1 3 1 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 1 3 3 3 45
24 0 1 0 1 0 1 70 2 1 3 1 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 1 1 2 2 45
25 1 0 1 0 1 0 64 2 2 1 2 2 1 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 1 2 1 1 1 3 41
26 0 1 1 0 0 1 43 1 3 2 3 1 2 1 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 3 3 1 1 41
27 1 1 0 1 1 1 56 1 2 1 3 3 3 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 40
28 0 0 0 1 0 0 40 1 1 2 3 2 2 2 1 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 46
29 1 1 1 0 0 0 41 2 3 3 2 1 2 1 2 3 3 2 2 2 2 2 3 1 2 2 3 2 2 42
30 0 0 1 0 0 1 35 2 0 2 3 1 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 1 1 3 2 1 2 45
31 1 0 1 0 0 0 41 2 1 2 3 2 2 1 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 1 3 2 2 3 45
32 0 1 1 0 0 0 64 2 1 3 2 2 2 3 1 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 1 2 3 2 46
33 1 0 0 1 0 1 62 1 1 1 1 3 3 2 1 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 1 1 2 1 42
34 0 1 0 1 0 0 62 2 2 3 1 3 1 3 1 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 1 1 1 3 42
35 0 1 1 0 1 0 61 2 2 2 1 3 2 1 3 4 3 4 2 2 3 2 3 1 3 2 2 3 2 48
36 0 0 0 1 0 1 34 2 0 2 1 1 3 1 2 3 4 2 2 3 2 4 4 3 2 1 1 1 2 44
37 0 0 0 0 1 0 37 2 1 3 3 2 2 1 1 2 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 2 2 2 50
38 1 1 0 0 1 1 32 1 0 3 3 1 3 3 3 2 4 4 3 4 4 2 2 2 3 1 3 3 1 54
39 0 1 1 1 0 0 27 1 3 1 1 3 1 2 2 4 3 3 3 2 2 3 4 2 1 1 2 1 3 44
40 1 1 1 1 0 1 30 2 1 3 2 3 2 1 3 4 2 3 4 4 4 4 2 3 2 2 3 2 3 56
41 0 0 0 1 1 1 48 2 1 3 3 2 3 2 1 4 4 3 3 4 2 3 3 3 2 3 1 3 3 55
42 0 1 0 0 0 1 31 2 2 1 2 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 2 4 3 2 2 4 2 2 55
43 0 1 0 0 0 1 29 1 0 3 1 2 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 60
44 0 1 0 0 1 0 68 2 3 2 2 1 2 3 3 2 3 2 4 3 2 4 3 4 4 4 2 2 2 54
45 1 0 0 1 1 1 29 2 0 3 3 1 3 2 3 2 4 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 2 4 59
46 1 0 0 1 1 0 52 1 1 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 57
47 1 0 0 0 0 1 53 1 2 3 1 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 4 4 2 3 3 4 4 57
48 0 0 1 1 0 1 56 1 0 3 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 49
49 1 1 0 0 0 0 51 2 0 2 3 1 3 2 3 1 3 3 1 2 3 3 2 1 3 1 3 1 2 43
50 0 0 0 1 1 0 52 1 1 3 1 3 3 2 1 1 3 1 1 2 2 3 3 3 3 2 1 1 1 40
51 0 1 0 0 0 0 51 1 1 2 3 2 3 2 3 2 2 3 1 2 2 3 2 2 1 2 3 2 3 45
52 1 1 0 1 1 1 51 1 3 1 3 1 1 3 1 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 1 45
53 1 0 0 0 0 0 35 2 3 3 2 1 3 2 1 3 2 2 3 3 3 2 3 2 1 1 1 2 1 41
54 0 1 1 0 1 1 67 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 1 3 3 2 3 2 1 2 1 1 1 2 43
55 0 1 0 1 1 1 70 2 1 3 3 1 1 2 1 3 1 2 2 3 1 3 1 3 1 3 3 3 1 41
56 0 0 0 1 0 0 25 1 3 3 2 3 2 2 2 1 3 2 2 1 3 2 1 2 2 2 3 1 1 40
57 1 1 1 1 1 1 67 2 2 3 3 3 2 1 2 3 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 3 1 2 37
58 0 1 1 0 0 1 39 2 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 1 2 1 3 1 2 1 2 3 1 43
59 0 1 1 0 0 0 65 1 2 3 1 3 3 2 3 3 2 1 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 1 44
60 0 0 0 0 1 1 69 2 2 3 3 3 3 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 36
61 0 0 0 0 0 1 61 2 1 2 2 3 2 2 2 1 3 3 2 3 3 3 2 2 1 3 3 1 1 44
62 1 0 0 1 1 0 64 1 3 2 2 3 1 1 1 1 3 3 1 2 2 3 1 3 3 1 3 3 1 40
63 0 0 0 0 0 1 64 1 3 2 1 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 1 2 3 2 1 3 2 2 42
64 0 1 0 0 1 1 69 1 0 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 48
65 0 1 0 0 0 1 52 1 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 52
66 0 1 0 1 0 0 57 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 51
67 1 0 1 1 1 0 39 1 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 51
68 1 1 0 0 0 1 69 1 0 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 49
69 0 0 0 1 1 0 39 1 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 50
70 0 0 1 0 0 1 31 1 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 48
71 1 0 1 0 0 0 58 1 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 50
72 1 0 1 0 0 0 37 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 49
73 0 0 1 0 0 1 37 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 51
74 0 1 0 1 1 1 51 1 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 47
75 0 1 0 0 1 1 27 2 1 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 48
76 1 0 1 1 0 0 31 2 1 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 55
77 0 0 1 1 0 1 47 1 2 2 4 2 4 3 4 2 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 2 4 2 60
78 1 1 0 1 0 1 33 2 3 2 4 3 2 2 3 4 4 2 4 2 3 3 2 2 4 2 2 2 4 56
79 1 0 0 1 1 1 50 1 1 4 4 2 3 4 3 2 3 3 3 4 2 4 3 3 2 3 4 2 3 61
80 0 0 1 0 1 1 43 2 2 3 3 4 3 3 2 2 4 3 3 2 4 4 4 3 2 4 4 2 4 63
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